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Customer Journey Map
Customer Journey Map (CJM) — это инструмент визуализации и анализа полного пути 
пользователя от момента осознания потребности до последующих взаимодействий 
с цифровым продуктом. CJM отражает все точки контакта пользователя, включая 
действия, эмоции, мысли и впечатления. Инструмент помогает команде увидеть всю 
картину взаимодействия, выявить проблемы и триггеры, улучшить пользовательский 
опыт, оптимизировать маркетинговую стратегию и повысить конверсию продаж.


Карта пути пользователя обычно создаётся в виде таблицы или схемы и строится 
на основе исследований аудитории и реальных данных от клиентов. Это позволяет 
понять мотивацию, ожидания и повысить лояльность пользователей.
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Ценность для проекта

Понимание  
пользователя
Анализирует поведение 
пользователя и помогает 
выявить ключевые касания  
и возможные сложности.

Улучшение  
продукта
Помогает улучшить опыт 
клиента на каждом этапе пути 
взаимодействия с продуктом 
и работать с ожиданиями. 

Прогнозы  
для маркетинга
Повышает эффективность 
маркетинговых и продажных 
процессов. Помогает найти 
точки потери пользователя. 

Customer Journey Map — это стратегический инструмент, который помогает компаниям 
глубже понять своих клиентов и улучшать их взаимодействие с продуктом на всех этапах 
пути.
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